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V Politica calitatii in contextul

Viziune. Misiune. Valori. Strategii.
Politici. Sunt ingredientele manage-
mentului schimbarii, unde concurenta
si competivitatea sunt inerente si im-
plicite. Calitatea serviciilor, produse-
lor, calitatea resurselor umane este o
noua filozofie prin care se atinge vi-
ziunea, se realizeaza misiunea vis-a-
vis de valori.

Responsabilitatea sociala a bibliote-
cii publice desemneaza obligatiile bi-
bliotecii fata de client, comunitate,
societate. Aceste obligatii vizeaza ca-
litatea si sunt mentionate in misiune,
documente de reglementare, politici.

Managementul schimbarii impune
definirea unui concept viabil al ca-
litatii care de fapt specifica dimensi-
unile sociale ale institutiilor de infor-
mare si documentare. Scopul ela-
borarii unui sistem al -calitatii este
acela de a satisface nevoile clientu-

lui  (utilizatorului), de a stabili o
infrastructura  flexibila care sa
raspunda rapid cerintelor de schim-

bare ale societatii.

Politica calitatii, promovata de Bibli-
oteca Municipala este un nou model
de cultura a institutiei noastre, avind
scopul de a orienta spre client toate
activitatile si procesele si de a le op-
timiza, astfel, Tncit sa-i aduca bene-
ficii pe termen lung.

Pentru a argumenta de ce avem
nevoie de o politica in domeniul ca-
litatii sa facem o incursiune istorica
privind calitatea.

« Lumea a fost creata in sase zile
si dupa fiecare zi Dumnezeu a zis -
“a fost bine facut” (Dupa Geneza);

« “Daca un zidar a construit o casa
si ea se darima omorind pe cei aflati
in ea, zidarul va fi si el omorit” (Co-
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managementului schimbarii

Taiilana COSERIU,
director-adjunct al

BM "B.P. Hasdeu"
dul lui Hammourabi, capitolul CCKXI,
anul 2150 T.H));

e Mormintul Iui Rekh-Mi-Re din

Theba (Egipt, 1450 1.H.) - reprezinta
un egiptean care verifica, In prezenta
taietorului de piatra, perpendicularita-
tea unui bloc de piatra cu firul de
plumb;

 iIn Evul Mediu corporatiile dictau
reguli clare si aveau un sistem de
control care garantau clientilor con-
formitatea produselor;

» “Daca fabricile noastre, printr-un
lucru Tngrijit, vor asigura calitatea
produselor noastre, aceasta va duce
la cresterea intereselor strainilor pen-
tru a se aproviziona de la noi si ba-
nii lor se vor scurge catre regat”.
(Din raportul lui Colbert adresat lui
Ludovic XIV, 3 august 1664);

e Petru |, Vaguette de Gribenval
(inspector al artileriei) acordau
atentie sistemului de control privind
calitatea armelor;

e George Edwards delimiteaza
functiile calitate si fabricare (1920);

e Walter Shewhart implementeaza
statistica n calitate de mijloc pentru
verificarea calitatii (1931);

e Dr. AV. Feigenbaum publica Ilu-
crarea Calitatea ca o metoda de con-
ducere (1945);

e« Edward Deming si Joseph M. Ju-
ran pun bazele calitatii Tn industria ja-

poneza (dupa al doilea razboi mon-
dial);
e Crearea Comitetului Tehnic nr.

176 in cadrul ISO cu sarcina de a
elabora standarde in domeniul mana-
gementului si al asigurarii calitatii

(1979);
e« Comisia Europeana introduce CA-
LITATEA Tn Cartea Alba intitulata Dez-
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voltare, competitivitate, locuri de
munca (1993);

m Consiliul de Ministri a initiat o
Rezolutie intitulatd semnificativ Politi-

ca europeana de promovare a calitatii
sau calea Europei catre excelenta
(DOC.CERTIF 95/1) (1994)

Managementul calitatii este un im-
perativ major al dezvoltarii BM si se
axeaza pe trei dimensiuni;

* Realizarea si mentinerea calitatii
dorite de client prin utilizarea planifi-
cata si eficienta a resurselor umane,
materiale si financiare.

* Tncrederea clientului Tn calitatea
serviciilor si eventual, a produselor
furnizate prin implementarea unui sis-
tem de calitate.

e Aplicarea managementului schim-
barii.

Politica calitati BM este un ghid
care arata unde intentioneaza sa
ajunga biblioteca in domeniu. Ea es-
te parte componenta a politicii gene-
rale a bibliotecii, nu se referda numai
calitatea serviciilor si produselor, ci Si
la fiecare proces si activitate in an-
samblu.

Logica BM referitoare la calitate se
bazeaza pe urmatoarele criterii:

e nimic nu este perfect, deci totul
poate fi Tmbunatatit cu participarea
ntregului personal,

+ toate componentele BM au o im-
portantd egala in realizarea calitatii
totale.

Misiunea politicii noastre In dome-
niul calitatii este orientarea spre cli-
ent, pentru a-i identifica cit mai exact
nevoile, cerintele si a le satisface de-
plin prin serviciile prestate si produ-
sele furnizate.

Obiectivul nostru principal este
mentinerea certificarii pentru sistemul
de management al calitatii si obtine-
rea pozitiei de lider in domeniul nos-
tru de activitate.

Atributele noastre de baza sunt:
promptitudinea, corectitudinea Si
competenta - pentru servicii, iar
increderea, amabilitatea si respectul
constituie fundamentul relatiilor dintre
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noi si clientii nostri.

Devizele noastre sunt: "Prin expe-
rientd si eficienta la nivel de exce-
lenta", "Cistigam 1in prezent - cons-
truim pentru viitor", “Succesul nostru
este reprezentat de succesul cli-
entilor nostri".

Politica Tn domeniul calitdtii este

primul pas al Bibliotecii Municipale in
managementul calitatii care se reali-
zeaza in baza unor principii. Principii-
le sunt niste rigori pentru institutie in
ansamblu, care cuprind:

Principiul 1: Orientarea spre client

Consideram dorintele utilizatorilor -
ocazii favorabile pentru Dbiblioteca
noastra.

Furnizam, oferim, livram exact ceea
ce doresc utilizatorii nostri

Aplicarea principiului “Orientarea
spre client" conduce la urmatoarele
actiuni:

* Tntelegerea fintregii game de ne-
cesitati ale clientilor si asteptarilor
acestora cu privire la produse, servi-
cii etc.

m Asigurarea unei
brate intre nevoile si asteptarile cli-
entilor, institutiei, comunitatii.

Comunicarea acestor nevoi Si
asteptari in institutie, masurind satis-
factia clientului si actionind asupra
rezultatelor.

abordari echili-

Principiul 2: Conducerea

Managerii trebuie sa creeze si sa
mentina mediul intern adecvat im-
plicarii  personalului Tn realizarea

obiectivelor pe care si le propune bi-
blioteca. Aplicarea principiului “Con-
ducerea" necesita urmatoarele actiu-
ni:

* Managerii trebuie sa fie activi, sa
devina exemplu pentru institutie, sa
inteleaga si sa raspunda exigentelor
schimbarii.

« Sa stabileasca o viziune clara
asupra viitorului institutiei, departa-
mentului.

+ S& stabileasca
ce trebuie urmate
institutiei.

* Furnizarea

liniile directoare
la toate nivelurile

resurselor necesare
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catre angajati si oferirea libertatii de
a actiona cu responsabilitate.

e Tncurajarea si recunoasterea con-
tributiei angajatilor.

« Promovarea unei comunicari des-
chise.

* Educarea, formarea si antrenarea
personalului

Principiul 3: implicarea totald

Oamenii, la toate nivelurile, consti-
tuie esenta institutiei. Prin implicarea
totala ei utilizeaza abilitatile si
competentele pentru beneficiul biblio-
tecii. Aplicarea principiului necesita
urmatoarele actiuni:

m Oportunitati de dezvoltare, de
imbunatatire a competentelor, cu-
nostintelor si experientei personalului.

impartasirea libera a cu-
nostintelor si experientei in echipe si
grupuri.

Buna prezentare
catre consumatori,
si intregii societati

e Satisfactia iIn munca, mindria de
a fi parte a bibliotecii.

a bibliotecii
comunitatii locale

Principiul 4: Raspuns rapid
Calitatea se situeaza 1n aria de
actiune definita de exigentele utiliza-

torilor, concurentilor si institutiei,
zona cunoscuta ca “triunghiul magic
al calitatii". Raspunsul rapid la aces-

te exigente duc la certificarea biblio-
tecii pe piata biblioteconomica. Prin
raspuns rapid:

e construim o bibliotecda care sa
raspunda nevoilor prezente ale utili-
zatorilor si care sa fie capabila sa
raspunda si mfiine;

e analizdm schimbarile imediate ca-
re au loc in comunitate, pentru a pu-
ne la punct idei si structuri care sa
permita bibliotecii sa raspunda efi-
cient acestor schimbari.

Principiul 5: Perspective pe termen
lung

Obtinerea calitatii inseamna orienta-
rea spre viitor. Strategiile, planurile si
resursele alocate trebuie sa reflecte
acest angajament si se adreseaza
perfectionarii personalului, evolutiei

tehnologice si altor factori care au
impact asupra calitatii.h. O parte
esentiala a acestui angajament pe
termen lung o0 constituie revizuirea
regulata si evaluarea progresului fata
de planurile pe termen lung.

Principiul 6: Sistemul de masurare

Masuram succesul in raport cu
asteptarile utilizatorilor. Evaluarea ac-
tivitatii iIn ansamblu, compararea acti-
vitatii cu obiectivele propuse, actiona-
rea asupra diferentelor este un bun
indicator pentru realizarea principiilor
anterioare.

Principiul 7:
nala

Un concept de baza ai calitatii es-
te ca orice lucru poate fi imbunatatit.
O filozofie mai veche de management
spune: inca nu este rupt, nu-l repa-
ra. Conform noii filozofii de manage-
ment a BM aceasta afirmatie devine:
Daca nu este rupt, Tmbunatateste
pentru ca, daca nu o faci, o va face
altcineva. Acesta este conceptul per-
fectionarii continue la BM.

Dezvoltarea profesio-

Principiul: 8: Parteneriat

Prin construirea parteneriatului in-
tern si extern se determina existenta
unei comunicari regulate, abordari
comune ale evaluarii progresului, mij-
loace de modificare ale obiectivelor si
metode de adaptare la schimbari,
provocari si competitii.

Stabilirea politicii Tn domeniul ca-
litdtii prezintd pentru BM avantaje im-
portante:

« determina conducerea bibliotecii
sa-si defineasca clar conceptia pri-
vind calitatea;

o fiind comunicata intr-o forma im-
perativa si uniforma, aceasta 1i va
conferi legitimitate si va reduce la
minim interpretarile gresite;

o ofera un sistem de referintda in
managementul calitatii;

e inlesneste efectuarea unor anali-
ze comparative 1Intre rezultatele
activitatii practice si  principiile de
politica.
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